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Abstraksi 
Terjadinya penurunan omset penjualan pada produk “Izzi Pizza” di 
Surabaya Town Square (SUTOS) periode Juli 2008 – September 2009. Pada 
Triwulan III (Jul - Sep 2008) sebesar 561.131.268 rupiah menjadi 668.022.226 
rupiah pada Triwulan IV (Okt - Des 2008). Selanjutnya pada tahun 2009 mulai 
Januari – September 2009 terus terjadi penurunan pada penjualan (dalam 
triwulan) “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS). Pada Triwulan I (Jan - 
Mar 2009) terjadi penjualan sebesar 577.950.278 rupiah, selanjutnya pada 
Triwulan II (Apr - Jun 2009) terjadi penjualan sebesar 462.500.014 rupiah, dan 
terakhir pada Triwulan III (Jul - Sep 2009) terjadi penjualan sebesar 423.287.895 
rupiah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh relationship 
marketing dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada “Izzi Pizza” di 
Surabaya Town Square (SUTOS). 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data 
dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden yaitu pada “Izzi 
Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS). Skala pengukuran yang digunakan 
adalah semantic differential scale dengan teknik pengukuran dengan jenjang 1 - 7. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling yaitu pemilihan 
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang orang tersebut 
cocok sebagai sumber data. Pengambilan sampel didasari asumsi SEM bahwa 
besarnya sampel yaitu 5 – 10 kali parameter yang diestimasi. Pada penelitian ini 
ada 11 indikator, sehingga jumlah sampel yang diestimasi yaitu antara 55-110. 
Adapun jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebesar 110 responden. Teknik 
analisis yang digunakan adalah SEM diagram yang akan mempermudah untuk 
melihat pengaruh relationship marketing dan kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) yang akan diuji. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa relationship marketing dan kualitas 
layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada produk “Izzi 
Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS). 
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BAB I  
PENDAHULUAN  
 
1.1.  Latar Belakang  
Perkembangan usaha pada dewasa ini yang ditandai dengan kemajuan 
ilmu pengetahuan dan teknologi mengakibatkan keinginan dan kebutuhan 
manusia mengalami perubahan. Setiap orang bebas untuk memilih produk yang 
mereka inginkan guna memenuhi keinginannya. Fenomena ini yang mendorong 
timbulnya persaingan diantara produsen dalam menarik konsumennya. 
Masalahnya sekarang adalah tergantung bagaimana kemampuan produsen dalam 
memasarkan produknya agar dapat meraih konsumen.  
Kondisi persaingan antar perusahaan yang semakin kompetitif 
mengharuskan setiap pengusaha mengkaji ulang strategi yang digunakannya agar 
tidak kehilangan pelanggannya dan demi mencapai keunggulan daya saing yang 
berkelanjutan.  
Usaha perusahaan dalam memasarkan hasil produksinya, tak bisa lepas 
dari  kualitas pelayanan yang diberikan. Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini 
sudah menjadi suatu keharusan bagi perusahaan agar ia dapat tetap survive dalam 
bisnisnya. Apabila dahulu kualitas masih menjadi senjata agar perusahaan dapat 
memenangkan persaingan, namun kini hampir semua perusahaan, terlebih 
perusahaan jasa dapat memberikan kualitas yang sama, tentu saja persoalan 
kualitas bukanlah menjadi salah satu senjata andalan bersaing. Kualitas kini ibarat 
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tiket masuk ke dalam gelanggang persaingan bisnis bila perusahaan ingin tetap 
survive.  
Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
merupakan faktor yang sangat penting dalam menentukan tingkat keberhasilan 
dan kualitas perusahaan. Bagaimana pelanggan menentukan pilihan produk yang 
akan dibelinya, membuat perusahaan sadar bahwa tiap pelanggan selalu 
melakukan pertimbangan mengenai produk atau jasa dari sisi besarnya nilai lebih 
yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Mereka membentuk harapan dari 
nilai yang diperoleh dan dari nilai tersebut kemudian diukur besar kepuasan yang 
dimiliki pelanggan serta seberapa besar loyalitas pelanggan tersebut. Jadi, 
persoalan kualitas jasa, kepuasan serta loyalitas pelanggan sudah menjadi hal yang 
sangat penting bagi perusahaan. 
Banyaknya rumah makan yang bermunculan saat ini, baik itu rumah 
makan kecil atau besar telah menimbulkan persaingan harga bagi usaha-usaha 
sejenis yang ada sebelumnya. Kondisi ini mendorong pihak rumah makan untuk 
menciptakan peluang agar dapat menerapkan ide-ide yang baru untuk menarik 
minat konsumen. Setiap pengelola rumah makan harus dapat melaksanakan 
sasaran pemasarannya yang tepat sehingga tujuan perusahaan-perusahaan dapat 
tercapai, selain itu pihak rumah makan juga harus dapat menentukan bagaimana 
memberikan kepuasan kepada pelanggan, bisa berupa kualitas layanan yang lebih 
baik dari pesaingnya, menghasilkan produk dengan kualitas tinggi, dan 
menetapkan harga yang sesuai dengan hasil yang mereka terima serta terjangkau.  
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Demikian halnya dengan bisnis restoran Pizza yang berasal dari Italia 
dengan nama “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS), yang merupakan 
salah satu dari sekian banyak bisnis restoran Pizza di Surabaya yang berusaha 
memenuhi kebutuhan pelanggan akan makanan dan minuman yang semakin 
bervariasi baik rasa, penampilan, maupun kemasannya dan berasal . “Izzi Pizza” 
di Surabaya Town Square (SUTOS) dipilih sebagai obyek dalam penelitian ini, 
dikarenakan “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) merupakan salah 
satu “Izzi Pizza” yang paling ramai dikunjungi pelanggan. “Izzi Pizza” dibangun 
pada 3 tempat di Surabaya, antara lain di Galaxi Mall, Tunjungan Plaza dan Sutos 
Surabaya. Beberapa menu unggulan dari “Izzi Pizza” adalah Pizza, Pasta, Asia 
dan Beverage.  
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada “Izzi Pizza” di Surabaya 
Town Square (SUTOS) diperoleh informasi bahwa penjualan (dalam triwulan) 
mengalami penurunan pada periode Juli 2008 – September 2009, sebagai berikut: 
Tabel 1.1 
Data Penjualan (dalam triwulan) “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) 
Periode Juli 2008 – September Tahun 2009 
Periode Sales Pizza (Rupiah) 
Sales Pasta 
(Rupiah) 
Sales Asia 
(Rupiah) 
Sales 
Beverage 
(Rupiah) 
Total Sales 
(Rupiah) 
Prosentase 
(%) 
Triwulan III 
(Jul - Sep 2008) 224.452.507 168.339.380 112.226.253 56.113.128 561.131.268 - 
Triwulan IV 
(Okt - Des 2008) 267.208.890 200.406.667 133.604.445 66.802.224 668.022.226 16,0 
Triwulan I 
(Jan - Mar 2009) 231.180.113 173.385.083 115.590.055 57.795.027 577.950.278 -15,58 
Triwulan II 
(Apr - Jun 2009) 185.00000.5 138.750.004 92.500.002 46.250.003 462.500.014 -24,96 
Triwulan III 
(Jul - Sep 2009) 169.315.159 126.986.368 84.657.579 42.328.789 423.287.895 -9,26 
Sumber: “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS), Tahun 2009 
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Berdasarkan tabel 1.1, dapat diketahui telah terjadi peningkatan pada 
penjualan (dalam triwulan) “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) pada 
Triwulan III (Jul - Sep 2008) sebesar 561.131.268 rupiah menjadi pada Triwulan 
IV (Okt - Des 2008) sebesar 668.022.226 rupiah. Selanjutnya pada tahun 2009 
mulai Januari – September 2009 terus terjadi penurunan pada penjualan (dalam 
triwulan) “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS). Pada Triwulan I (Jan - 
Mar 2009) telah terjadi penjualan sebesar 577.950.278 rupiah, selanjutnya pada 
Triwulan II (Apr - Jun 2009) telah terjadi penjualan sebesar 462.500.014 rupiah, 
dan terakhir pada Pada Triwulan III (Jul - Sep 2009) telah terjadi penjualan 
sebesar 423.287.895 rupiah. (Sumber: “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square 
(SUTOS), Tahun 2009). 
Fenomena penurunan penjualan “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square 
(SUTOS) dapat mengindikasikan loyalitas pelanggan yang rendah, salah satunya 
disebabkan oleh layanan yang kurang memuaskan dan buruknya relationship 
marketing yang diterapkan, sehingga mengakibatkan banyak konsumen yang tidak 
loyal dan bahkan pindah ke restoran Pizza yang lain. Masalah tersebut 
mengharuskan pengelola “Izzi Pizza” mencari tahu penyebab penurunan jumlah 
pelanggan dan memperbaikinya. Hal tersebut dapat dicoba diatasi dengan terus 
meningkatkan kualitas pelayanan dan memperbaiki strategi relationship 
marketing yang telah dilaksanakan sebelumnya, sehingga nantinya diharapkan 
pelanggan dapat puas yang pada akhirnya loyalitas pelanggan dapat tercapai.  
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Hal ini sesuai dengan pernyataan Bruhn (2003) dalam Edwin, et al, (2007) 
bahwa pemasaran relasional atau relationship marketing berhubungan dengan 
bagaimana perusahaan dapat membangun keakraban dengan pelanggannya, 
sehingga perusahaan dapat mengetahui keinginan dan harapan pelanggan, yang 
pada akhirnya loyalitas pelanggan dapat terwujud. Didukung oleh Parasuraman, 
et, al, (1996) dalam Wisnalmawati (2005; 155) yang mengemukakan lima dimensi 
kualitas layanan yang terdiri dari: tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
dan emphaty tersebut di atas saling mendukung dan berhubungan satu sama lain 
untuk memenuhi kepuasan pelanggan, yang selanjutnya akan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Salah satu indikasi dari penilaian kualitas layanan dan ketidakpuasan 
konsumen pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) adalah 
banyaknya komplain konsumen. Berikut ini akan disajikan data jumlah komplain 
pelanggan pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS), periode Juli 
2008 – September tahun 2009, sebagai berikut: 
Tabel 1.2 
Jumlah Komplain Pada “Izzi Pizza” Di Surabaya Town Square (SUTOS) 
Periode Juli 2008 – September Tahun 2009 
Periode Jumlah Komplain Pelanggan (Orang) Keterangan 
Triwulan III (Jul - Sep 2008) 36 - Berhubungan 
Ordering 
- Berhubungan 
Serving time 
- Berhubungan 
Billing Transaction 
- General (Umum) 
Triwulan IV (Okt - Des 2008) 29 
Triwulan I (Jan - Mar 2009) 34 
Triwulan II (Apr - Jun 2009) 51 
Triwulan III (Jul - Sep 2009) 67 
    Sumber: “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS), Tahun 2009 
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Berdasarkan Tabel 1.2, diketahui bahwa selama tahun 2009 periode 
Januari – September telah terjadi kenaikan jumlah komplain pelanggan yang 
berkunjung ke “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS). Kenaikan jumlah 
komplain pelanggan tersebut mengindikasikan semakin banyaknya pelanggan 
yang tidak puas dengan “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS). 
Mengacu pada permasalahan yang ada, maka penelitian ini mengambil 
judul: “Analisis Pengaruh relationship marketing dan kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square 
(SUTOS)”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah  
 Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diajukan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) ?  
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada “Izzi 
Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) ? 
 
1.3.  Tujuan Penelitian  
 Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan pada penelitian ini 
sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas 
pelanggan pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 
pada “Izzi Pizza” di Surabaya Town Square (SUTOS) 
 
1.4. Manfaat Penelitian  
 Sebagaimana layaknya karya ilmiah ini, hasil yang diperoleh 
diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang berkepentingan 
dan berhubungan dengan obyek penelitian antara lain: 
1. Bagi Universitas 
Memberikan sumbangan informasi pihak lain untuk melakukan penelitian 
lebih lanjut dan dapat menambah kepustakaan sebagai informasi bahan 
pembanding bagi penelitian lain serta sebagai wujud Darma Bakti kepada 
perguruan tinggi UPN “Veteran” Jatim pada umumnya dan Fakultas Ekonomi 
pada khususnya. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai pertimbangan maupun bahan 
informasi dalam rangka mengatasi permasalahan yang ada kaitannya dengan 
relationship marketing, kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 
3. Bagi Ilmu Pengetahuan 
Dapat dipergunakan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan atau perluasan 
pandangan tentang pelajaran yang didapat dari bangku kuliah dan 
memperdalam pengetahuan terutama dalam bidang yang dikaji serta sebagai 
referensi ilmiah bagi para peneliti berikutnya. 
